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| osdkra tider ar det relationen

som raknas

Svenskt Kvalitetsindex senaste undersodkning, SKI Bank 2025, visar att kundndjdheten inom banksektorn sjun-
ker efter fiolarets uppgang. Det géller bade privat- och féretagskunder och resultaten understryker behovet
av mer proaktivitet och personlig radgivning i en tid praglad av osékerhet.

"Viser tydligt att kundrelationerna satts pa prov under aret.
Passiva rad aventyrar fortroendet. Aven i svarbedémda
lagen forvantar sig kunderna att banken aktivt visar vagen”,
séger Johan Parmler, VD f6r Svenskt Kvalitetsindex.

Nedgdng efter fjolé@rets optimism

Fjolarets mer positiva ekonomiska signaler har ersatts av
varens borsoro i kombination med svag svensk ekonomi,
fortsatt krig i Ukraina och handelsosé&kerhet.

"Forra aret sag vihur sanktinflation, rantesankningar och en
viss ekonomisk aterhadmtning bidrog till en ¢kad optimism
bland bankkunderna”, fortsatter Johan Parmler.

Bankernas digitalal6sningar och smidiga sjélvservice bidrog
ifioltillndjdare kunder, men den effekten har minskat i arets
studie.

"I den verklighet vi lever i récker det inte med att erbjuda
bra digitalatjanster. Det &r aktivitet som réknas”, konstatera
Johan Parmler.

Den langa trenden att kunder uppskattar lokal narhet
haller i sig. Privatkunderna rankar Sparbankerna hogst,
folit av Lansforsakringar. For foretagskunder &r aven i ar
Sparbankerna i topp, med Nordea och Handelsbanken
strax bakom. Ingen bank nar ¢ver 75 pé& SKl:s skala, gransen
for "mycket ndjda kunder”, men samtidigt &r ingen aktor
under 60, vilket ar gransen fér missnéjda kunder. Arets
branschmedel &r index 66,2.

Foretagsrelationer under press

Nojdheten bland foretagskunder har fallit tillbaka fran de
hoga nivaer som foljde pandemin. Spridningen mellan
aktdrerna ar liten, men de stora bankerna star sig val.

Nar foretagen star infor osékra tider blir relationen med
banken &n viktigare. Under varen har SKI sett en generell
nedgang i ndjdheten hos foretagskunder i flera branscher,
och banksektorn ar inget undantag.

"Manga foretagskunder upplever en distans som spar pa
oron. Nedgangeninsjdhet visar att bankerna aterigen méaste
prioritera personlig kontakt och proaktiv radgivning for att
bygga fértroende,” konstaterar Johan Parmler.

Bedrdégerier - en fortsatt utmaning

Omkring en av tio bankkunder har utsatts for bedrageri
det senaste aret. Hanteringen far i stort sett godkant, men
samtidigt ser vi att det fortfarande finns utmaningar. | en
tid nar sékerhetsfragor &r hdgt upp pa agendan, inte bara
i bankvarlden utan i samhéllet i stort, blir denna fraga extra
viktig.

"Att 6ka kundernas beredskap ar centralt, bade for att
minska risken for bedrageri och for att starka kundernas
trygghet och fértroende. Har galler det att hitta ratt balans
och kombinera sakra system med tydlig information och
verktyg for kunderna”, sdger Johan Parmler.

Hdllbarhet - stort informationsgap

Endast 9 procent av privatkunderna upplever att de fatt
relevant information om bankernas héllbarhetsarbete,
samtidigt som dver en tredjedel vill ha mer.

"Bankerna arbetar redan med hallbarhet, men nér inte ut.
Att kommunicera detta proaktivt &r inte bara en fraga om
transparens utan ocksa ett satt att maéta ett tydligt uttryckt
kundbehov och bygga fértroende”, sager Love Westin,
analyschef och héllbarhetsforskare pa SKI.

En djupare analys av hur bankkunderna ser pa
hallbarhetsarbetetkommer att presenteras den 18 september
nar SKI Hallbarhetsindex for bankbranschen slapps.

SKI Bank 2025 visar en sektor som behover atervinna
kundernas fortroende. Digitala I6sningar &r viktiga, men
det &r personligt engagemang, proaktiv radgivning och
tydlig kommunikation som avgér relationen mellan bank
och kund framéat.
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Not om studien

Svenskt Kvalitetsindex har mattkundnéjdheten inom bankbranschen sedan 1989. Datainsamlingen for drets studie pagick under

augusti manad 2025. Totalt samlades det in 20 263 intervjuer.
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